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Abstrak 
 
 Setiap perusahaan wisata belanja berusaha untuk menghasilkan 
pelayanan maupun produk yang berkualitas, dengan cara mengetahui 
keinginan serta kebutuhan pelanggan untuk dilakukan peningkatan kualitas 
akan memberi rasa kepuasan pelanggan yang lebih besar serta dapat 
meningkatkan pendapatan perusahaan. Penelitian menggunakan metode 
Service Quality (servqual) dan Model Kano. Servqual bertujuan untuk 
memberi penjelasan yang lengkap mengenai performance atribut hingga 
menemukan skor gap di masing-masing atribut. Model Kano bertujuan untuk 
mengetahui atribut pelayanan yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan 
konsumen. Hasil dari penelitian menunjukkan terdapat 23 atribut yang 
menjadi keinginan serta kebutuhan konsumen dan 7 atribut yang menjadi 
prioritas untuk diperbaiki dan dapat dikembangkan sebagai upaya inovasi 
yang memberikan efek yang besar dalam memuaskan kebutuhan konsumen 
diantaranya menambah serta melakukan perawatan fasilitas penunjang, 
menambah kursi tunggu untuk pengunjung, melakukan training tambahan 
bagi karyawan. 
 
Kata kunci : Service Quality, Kano, Kepuasan pelanggan, Wisata Belanj
  iii   
 
Abstract 
 
 Every shopping tour company strives to produce quality services and 
products, by knowing the wants and needs of customers to do quality 
improvement will give a greater sense of customer satisfaction and can 
increase company revenue. Research using the Service Quality (servQual) 
method and Kano Model. Servqual aims to provide a complete explanation of 
the performance attributes to find the score gap in each attribute. Kano 
Models aims to find out the service attributes that are under the wants and 
needs of consumers. The results of the study show that 23 attributes are 
desires and needs of consumers and 7 attributes that are priorities to be 
improved and can be developed as an innovation effort that provides a great 
effect in satisfying consumer needs including adding and maintaining support 
facilities, adding waiting chairs for visitors, conduct additional training for 
employees 
 
Keyword : Service quality, kano, costumer satisfaction, shopping tour
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